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MOTTO 
 
”Kesalahan terbesar yang dapat dibuat oleh seseorang dalam kehidupan adalah 
menjadi terus menerus takut akan membuat kesalahan” 
(Elbert Hubbard) 
 
”Lakukan segala yang mampu kalian amalkan. Sesungguhnya Allah tidak jemu 
sampai kalian sendiri merasa jemu” 
(H.R. Bukhari) 
 
”Boleh jadi kalian membenci sesuatu padahal ia amat baik bagi kalian dan boleh 
jadi kalian mencintai sesuatu padahal ia amat buruk bagi kalian. Allah Maha 
Mengetahui sedang kalian tidak mengetahui” 
(Q.S. Al Baqarah 216)
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ABSTRAK 
 
 
Fentaria Harum Sari, C9405093, 2008. Peranan Tourist Information 
dalam Memberikan Pelayanan kepada Pengguna Jasa di Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya. Program DIII Usaha Perjalanan Wisata 
Fakultas Sastra dan Seni Rupa Universitas Negeri Sebelas Maret Surakarta. 
Laporan Tugas Akhir ini mengkaji tentang Peranan tourist information 
dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa di Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya. Penulisan ini bertujuan untuk mengetahui peranan 
tourist information di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya, untuk 
mengetahui cara yang dilakukan tourist information officer dalam menangani 
permasalahan yang dialami wisatawan, untuk mengetahui apakah kinerja tourist 
information telah sesuai dengan standar mutu pelayanan prima yang ditetapkan. 
Metode yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan teknik 
pengumpulan data berupa observasi langsung di tourist information Bandara 
Juanda, wawancara dengan para nara sumber yang dapat memberikan informasi 
secara akurat serta menggunakan studi dokumen dan studi pustaka untuk 
mendapatkan data yang dibutuhkan kemudian dilakukan analisis data. 
Kesimpulan dari hasil penelitian menunjukkan bahwa tourist information 
berperan dalam mempromosikan dan menjual semua potensi-potensi wisata baik 
di Jawa Timur maupun di luar Jawa Timur. Dalam menghadapi permasalahan 
yang ada di tourist information yaitu keterbatasan media informasi dan bahasa, 
maka disediakan buku-buku referensi pariwisata Indonesia serta disediakan 
brosur-brosur yang menggunakan 6 bahasa. Tourist information sampai tahun 
2008 telah memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan sesuai dengan 
standar mutu pelayanan prima yang ditetapkan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG MASALAH 
 
 
Trend perubahan dunia pada masa kini telah membawa pengaruh kepada 
sendi – sendi kehidupan, tidak terkecuali juga dunia pariwisata di Indonesia. Hal 
ini telah membawa Indonesia dalam transformasi dan globalisasi dunia, terutama 
dengan semakin berkembangnya teknologi dan komunikasi. 
Dalam bidang transportasi, transportasi udara merupakan salah satu 
sarana perhubungan yang mempunyai keunggulan teknologi dan kecepatan 
dibanding sarana transportasi lainnya. Pengaruh yang timbul dari suatu kemajuan 
di bidang transportasi, telekomunikasi dan pariwisata membawa beberapa 
konsekuensi yang harus diemban. Salah satunya adalah kesiapan berkompetisi 
dalam bidang pelayanan. Dalam hal ini yang menjadi lokusnya adalah tourist 
information di Bandar Udara Internasional Juanda. 
Bandar Udara Internasional Juanda merupakan pintu gerbang masuknya 
wisatawan baik dari luar negeri maupun dari dalam negeri. Selain itu, bandar 
udara juga merupakan salah satu sarana infrastuktur pendukung kebutuhan dunia 
pariwisata. Oleh karena itu, jasa transportasi udara sangat berpengaruh terhadap 
berhasil tidaknya pertumbuhan industri pariwisata di Jawa Timur, khususnya 
Surabaya. 
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Salah satu bagian penting dari pelayanan pengguna jasa yang ada di 
Bandar Udara Juanda  adalah unit tourist information. Tourist information 
merupakan suatu unit yang berada dibawah Dinas Pariwisata Propinsi Jawa 
Timur. Pertumbuhan dunia pariwisata di Jawa Timur selain dipengaruhi oleh 
ragam obyek wisata maupun potensi wisata yang dijual harus mempunyai nilai 
jual, juga dipengaruhi oleh peran promosi yang terus berjalan dan terarah ke 
berbagai aspek dan tujuan. Peran dari promosi serta informasi yang transparan 
atas suatu daerah tujuan wisata sangat penting untuk diketahui wisatawan 
(tourist). 
Diperlukan adanya suatu indikator dalam penilaian kinerja pelayanan 
informasi. Indikator pelayanan tersebut antara lain faktor kepuasan pelanggan dan 
faktor kualitas pelayanan. Oleh karena itu, faktor tersebut menjadi perhatian 
utama yang harus dipersiapkan sedini mungkin oleh Dinas Pariwisata khususnya 
tourist information dalam menghadapi era globalisasi. 
Pelayanan informasi yang diberikan oleh unit tourist information di 
Bandar Udara Internasional Juanda kepada pengguna jasa dilakukan secara 
langsung (face to face) maupun secara tidak langsung, yaitu melalui telepon, 
brosur, internet dan lain-lain. Informasi yang diberikan oleh unit tourist 
information berupa informasi mengenai berbagai macam travel agent, hotel, 
transportasi, dan informasi mengenai berbagai macam obyek wisata seperti 
amenity, accesibility, activities, attraction yang ada di obyek serta informasi 
lainnya. Dengan adanya unit tourist information, maka diharapkan dapat memberi 
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bantuan ataupun kemudahan bagi para pengguna jasa (customer), khususnya 
wisatawan (tourist). 
 Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam 
mengenai “Peranan Unit Tourist Information Dalam Memberikan Pelayanan 
Kepada Pengguna Jasa di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya”. 
 
B. Perumusan Masalah 
 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 
penulis merumuskan dalam laporan tugas akhir ini adalah : 
1. Bagaimanakah peranan tourist information dalam memberikan pelayanan 
kepada wisatawan (tourist)? 
2. Bagaimanakah cara - cara  yang dilakukan dalam menghadapi permasalahan 
yang dialami oleh wisatawan (tourist) ? 
3. Apakah kinerja pada tourist information telah sesuai dengan standar pelayanan 
prima yang telah ditetapkan? 
 
C. Tujuan Penelitian 
 
Tujuan penulisan yang ingin dicapai pada laporan tugas akhir ini adalah : 
1. Untuk mengetahui peranan tourist information dalam memberikan pelayanan 
kepada pengguna jasa. 
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2. Untuk mengetahui cara - cara yang dilakukan dalam menghadapi 
permasalahan yang dialami oleh para pengguna jasa (customer). 
3. Untuk mengetahui apakah kinerja pada tourist information telah sesuai dengan 
standar pelayanan prima yang telah ditetapkan. 
D. Manfaat Penelitian 
 
1. Manfaat praktis 
Penulisan ini diharapkan dapat menambah wawasan para pembaca dan pihak 
lain yang ingin mengetahui tentang peranan dan sistem kerja tourist 
information di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. 
2. Manfaat Akademis 
Penulis dapat mengaplikasikan secara langsung teori yang diperoleh dari 
bangku kuliah sesuai dengan keadaan yang sebenarnya, serta memperoleh data-
data yang diperlukan penulis untuk menyusun laporan penelitian yang dapat 
dibuat sebagai penulisan laporan tugas akhir. 
3. Manfaat Teoritis 
    Manfaat penulisan laporan tugas akhir ini meliputi hal-hal sebagai berikut : 
a. Meningkatkan pengetahuan pembaca dan peneliti tentang peranan tourist 
information dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa. 
b. Memberikan sumbangan terhadap perkembangan dalam dunia pendidikan 
di bidang pariwisata. 
c. Mencocokkan teori yang diperoleh dengan kenyataan yang ada di 
lapangan. 
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d. Sebagai data atau informasi tambahan bagi peneliti berikutnya tentang 
peranan dan sistem kerja tourist information di Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya. 
 
 
 
F.  Tinjauan Pustaka 
 
Pertumbuhan industri pariwisata di Indonesia telah mengalami 
perkembangan. Dalam industri pariwisata, yang tidak kalah penting untuk 
diperhatikan adalah prasarana penunjang dunia pariwisata yaitu seperti kesiapan 
sebuah bandara. 
Menurut Kusmayadi dan Endar Sugiarto (2000: 5) yang dikutip dari 
Institute of Tourism in Britain (sekarang Tourism Society in Britain) 
mendefinisikan “Pariwisata sebagai kepergian orang – orang untuk sementara 
dalam jangka waktu pendek ke tempat – tempat tujuan diluar tempat tinggal dan 
tempat bekerja sehari – hari, serta kegiatan – kegiatan mereka selama berada di 
tempat – tempat tujuan tersebut, ini mencakup kepergian untuk berbagai maksud, 
termasuk kunjungan sehari atau darmawisata“. 
Pengertian industri pariwisata menurut Oka A. Yoeti (2000:xxvi) yang 
dikutip dari Didi Atmadilaga “Industri Pariwisata adalah serangkaian perusahaan 
yang satu sama lain terpisah, sangat beraneka ragam dalam skala, fungsi, lokasi, 
dan bentuk organisasi, namun mempunyai kaitan fungsional terpadu dalam 
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menghasilkan berbagai barang atau jasa bagi kepentingan kebutuhan wisatawan 
dalam perjalanan dan keperluan lainnya yang berkaitan”. 
Dalam Undang – Undang RI Nomor 9 Tahun 1990, usaha pariwisata atau 
dalam istilah lain disebut industri pariwisata dikelompokkan menjadi tiga, yaitu 
pengusahaan obyek dan daya tarik wisata (alam, budaya dan minat khusus), usaha 
sarana pariwisata (akomodasi, makan minum, sarana wisata tirta, dll), usaha jasa 
pariwisata (perjalanan wisata, impresariat, konsultan pariwisata, dll). 
Dalam industri pariwisata, wisatawanlah yang menjadi pelanggan unit-
unit usaha kepariwisataan yang tersebar di seluruh daerah tujuan wisata di 
Indonesia. Menurut UN Convention Concerning Customs Fasilities for Touring 
yang di kutip R.G. Soekadijo (2000: 15) Menyatakan bahwa “wisatawan adalah 
tiap orang yang datang disebuah negara karena alasan yang sah, kecuali untuk 
bermigrasi, dan yang tinggal setidak – tidaknya selama 24 jam dan selama – 
lamanya 6 bulan dalam tahun yang sama”. Wisatawan mancanegara adalah setiap 
orang yang mengunjungi suatu negara, didorong oleh satu atau beberapa 
keperluan tanpa bermaksud oleh memperoleh penghasilan ditempat yang 
dikunjunginya dan tidak tinggal lebih dari 6 bulan. Dan bagi wisatawan yang 
mengadakan perjalanan dan persinggahan kurang dari 24 jam dan tidak menginap 
dikategorikan sebagai pelancong atau excursionists.  World Tourism Organization 
(WTO) sebagai induk organisasi masyarakat pariwisata internasional memberikan 
batasan pengertian bahwa yang dimaksud dengan wisatawan mancanegara adalah 
warga negara asing (WNA) dan warga negara Indonesia (WNI) yang memenuhi 
persyaratan sebagai berikut : 
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1. Warga Negara Asing (WNA) yang menggunakan dokumen perjalanan : 
a. Courtesy yang manggunakan visa diplomatik dan visa dinas. 
b. Visa kunjungan usaha (VKU) dan visa kunjungan usaha untuk beberapa kali 
(VKUBP). 
c. Visa kunjungan sosial budaya (VKSB) 
d. Visa saat kunjungan / visa on arrival (VSK / VOA) 
e. Visa kunjungan wisata (VKW) 
f. Bebas visa kunjungan singkat (BVKS) atau bebas visa wisata (BVW) 
g. Visa transit baik untuk kru atau penumpang 
h. Ijin mendarat istimewa (IMI) 
i. Awak pesawat atau awak kapal 
2. Warga Negara Indonesia (WNI) yang dapat dikategorikan sebagai wisatawan 
mancanegara adalah : 
a. 100% dari WNI yang berstatus sebagai penduduk luar negeri (penlu) 
biasanya menggunakan paspor biasa. 
b. 50% dari WNI yang menggunakan paspor diplomatik karena mereka 
biasanya tinggal (menetap) di luar negeri. 
c. 10% dari WNI yang menggunakan paspor dinas karena mereka biasanya 
tinggal (menetap) diluar negeri. 
Bandara adalah salah satu prasarana penunjang kepariwisataan, 
pengertian prasarana (infrastuktur) sendiri adalah semua fasilitas yang 
memungkinkan semua proses perekonomian berjalan dengan lancar sehingga 
memudahkan manusia untuk dapat memenuhi kebutuhan (Oka A.Yoeti, 2002). 
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Menurut PP no.70 tahun 2001, bandar udara dapat diartikan sebagai 
lapangan terbang yang dipergunakan untuk mendarat dan lepas landas pesawat 
udara, naik turun penumpang dan atau bongkar muat kargo dan atau serta 
dilengkapi dengan fasilitas keselamatan penerbangan dan sebagai tempat 
perpindahan antar moda transportasi. 
Salah satu sarana atau fasilitas penunjang di Bandar Udara Internasional 
Juanda yang berperan dalam mendukung pertumbuhan pariwisata, khususnya di 
Jawa Timur adalah tourist information yang dikelola oleh Dinas Pariwisata 
Propinsi Jawa Timur dengan menyewa dua counter tourist information dari PT. 
(Persero) Angkasa Pura I Bandar Udara Juanda yang masing – masing berada di 
terminal kedatangan domestik dan terminal kedatangan internasional. 
Informasi sudah menjadi salah satu kebutuhan penting bagi masyarakat 
modern. Keberadaan informasi sangat diperlukan di berbagai bidang kehidupan 
dalam masyarakat. 
Pengertian informasi menurut Gordon B. Davis yang dikutip Moekijat 
(1991: 9) adalah data yang telah diolah menjadi suatu bentuk yang penting bagi si 
penerima dan mempunyai nilai yang nyata atau yang dapat dirasakan dalam 
keputusan – keputusan yang sekarang atau keputusan – keputusan yang akan 
datang. Sedangkan menurut Burch dan Strater yang dikutip Moekijat ( 1991: 9) 
menyatakan “informasi adalah pengumpulan atau pengolahan data untuk 
memberikan pengetahuan / keterangan”. 
Pelayanan informasi sangat berpengaruh pada penilaian masyarakat dan 
pengguna jasa yang pada akhirnya mendorong tetap terjaganya citra atau nama 
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baik perusahaan bahkan menambah jumlah pelanggan. Salah satu faktor yang 
sangat dominan dalam menjaga reputasi dan kelangsungan hidup perusahaan 
adalah mutu pelayanannya. Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan 
untuk memenuhi kebutuhan orang lain yang tingkat kepuasannya hanya dapat 
dirasakan oleh orang yang melayani maupun orang yang dilayani. Sedangkan 
mutu pelayanan adalah suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui 
penyajian produk / jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku pada produk / jasa 
tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan orang yang dilayani.( 
Endar Sugiarto, 2002) 
Ada 5 (lima) unsur yang perlu dikuasai dalam melayani customer, yaitu 
cepat, tepat, aman, ramah – tamah dan nyaman. Dalam melayani pelanggan juga 
diperlukan adanya keahlian dalam berkomunikasi. Kunci komunikasi yang efektif 
dalam pelayanan adalah mencoba mengerti dan melakukan tindakan untuk 
memuaskan keinginan pelanggan. ( Endar Sugiarto, 2002) 
 Menurut Endar Sugiarto (2002), dalam memberikan pelayanan kepada 
customer, maka diperlukan upaya maksimal yang mampu diberikan oleh petugas 
pelayanan dari suatu perusahaan industri jasa pelayanan untuk memenuhi harapan 
dan kebutuhan pelanggan sehingga tercapai kepuasan atau biasa disebut pelayanan 
prima. Tujuan dasar dari pelayanan prima tersebut adalah untuk meningkatkan 
keberhasilan perusahaan industri jasa pelayanan. Adapun hal – hal yang terkait 
dengan pelayanan prima yaitu, sebagai berikut: 
1. Mampu melakukan komunikasi dengan menerapkan prinsip – prinsip 
dasar komunikasi, bahwa komunikasi merupakan kegiatan dasar manusia 
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dan cara memahami komunikasi dipandang sebagai proses 
berkomunikasi yang meliputi : 
a. Attending (kehadiran orang yang diajak berkomunikasi). 
b. Listening (kemampuan mendengarkan dan menganalisis dengan 
cepat apa yang dibicarakan lawan bicara). 
c. Observing (mampu meneliti pembicaraan). 
d. Clarifiying (mampu mengklarifikasi komunikasi). 
e. Responding (mampu memberikan tanggapan terhadap 
komunikasi). 
2. Mampu berkomunikasi secara verbal maupun non- verbal. 
3. Mampu berkerja dalam pelayanan secara individu maupun kelompok. 
4. Mampu berkomunikasi dalam konsep A3, yaitu : 
 
a. Attitude (sikap dalam berkomunikasi) 
b. Attention (mampu memberikan perhatian pada saat berkomunikasi) 
c. Action (melakukan tindakan dalam berkomunikasi). 
Menurut Deddy Mulyana dan Jalaludin Rakhmat (2003), ada beberapa 
karakteristik yang dapat membantu memahami bagaimana komunikasi 
berlangsung, yaitu : 
1. Karakteristik itu dinamik 
 Komunikasi adalah suatu aktivitas yang terus berlangsung dan selalu berubah. 
2. Karakteristik itu interaktif 
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 Komunikasi terjadi antara sumber dan penerima. Ini mengimplikasikan dua 
orang atau lebih yang membawa latar belakang dan pengalaman unik mereka 
masing – masing ke pariwisata komunikasi. 
3. Komunikasi itu tak dapat dibalik (irreversible) 
 Dalam arti bahwa sekali kita mengatakan sesuatu dan seseorang telah 
menerima dan men-decode pesan, kita tidak dapat menarik kembali pesan itu 
dan sama sekali meniadakan pengaruhnya. 
4. Komunikasi berlangsung dalam konteks fisik dan konteks sosial 
 Ketika kita berinteraksi dengan seseorang, interaksi tidaklah terisolasi, tetapi 
ada dalam lingkungan fisik tertentu dan dinamika sosial tertentu. 
Menurut Burch dan Strates yang dikutip Moekijat (1991: 42) bahwa nilai 
informasi didasarkan atas 10 sifat, yaitu : 
1. Accessibility 
Sifat ini menunjukan mudahnya dan cepatnya dapat diperoleh keluaran 
informasi. 
2. Comprehensive 
 Sifat ini menunjukan kelengkapan informasi. 
3. Accuracy 
 Sifat ini berhubungan dengan tingkat ketelitian keluaran informasi. 
4. Appropriateness 
 Sifat ini menunjukan betapa baik keluaran informasi dalam hubunganya 
dengan permintaan para pemakai. Isi informasi harus ada hubunganya 
dengan masalah yang dihadapi. 
xxv 
5. Timeliness 
 Sifat ini berhubungan dengan waktu yang dilalui yang lebih pendek 
daripada siklus dapat diperolehnya informasi : masukan, pengolahan, 
dan pelaporan keluaran kepada para pemakai. 
6. Clarity 
 Sifat ini menunjukan tingkat keluaran informasi, bebas dari istilah – 
istilah yang tidak jelas. 
7. Flexibilty 
 Sifat ini berhubungan dengan dapat disesuaikanya keluaran informasi 
tidak hanya lebih dari satu keputusan, akan tetapi juga dengan lebih dari 
seorang pengambil keputusan. 
8. Verifiability 
 Sifat ini menunjukan kemampuan beberapa pemakai informasi untuk 
menguji keluaran informasi dan sampai pada kesimpulan yang sama 
(dapat dibuktikan). 
 
9. Freedom from bias 
 Sifat ini berhubungan dengan tidak adanya keinginan untuk mengubah 
informasi guna mendapatkan kesimpulan yang telah dipertimbangkan 
sebelumnya. 
10. Quantifiable 
 Sifat ini menunjukan hakikat informasi yang dihasilkan dari sistim 
informasi formal. 
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G. Metode Penelitian 
 
Di dalam sebuah penelitian diperlukan suatu cara ataupun langkah khusus 
yang disebut suatu metode untuk mengumpulkan data-data yang dibutuhkan suatu 
penelitian. 
1. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini mengambil lokasi di Tourist Information Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya. 
Waktu penelitian dilaksanakan pada tanggal 1 – 8 Mei 2008. 
2. Teknik Pengumpulan Data 
a. Observasi 
Penelitian ini dilakukan dengan observasi langsung terhadap obyek yang 
diteliti di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. Pengertian 
observasi merupakan suatu aktivitas penelitian dalam rangka 
mengumpulkan data yang berkaitan dengan masalah penelitian melalui 
proses pengamatan langsung di lapangan. Dalam hal ini pengamatan 
dilakukan dalam lingkungan kegiatan ilmiah. 
b. Dokumen 
Dokumen yang diperoleh dalam penulisan ini adalah arsip dan laporan 
mengenai segala sesuatu yang berhubungan dengan Bandar Udara 
Internasional Juanda terutama mengenai pelayanan tourist information. 
c. Wawancara 
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Tanya jawab kepada nara sumber dengan mengajukan pertanyaan-
pertanyaan secara langsung kepada pihak terkait dan berkompeten dalam 
masalah diantaranya peranan dan sistem kerja khususnya pada unit tourist 
information. 
d. Studi Pustaka 
Untuk membandingkan data-data dari lapangan maka perlu studi pustaka 
berupa buku-buku referensi, media massa dan jurnal yang relevan dengan 
permasalahan. 
 
3. Teknik Analisis Data 
Analisis data dilakukan dengan metode deskriptif, yaitu 
mendeskripsikan, menggambarkan atau melukiskan keadaan yang diteliti secara 
sistematis. Penulis menggambarkan dan menjelaskan yaitu dengan mengadakan 
suatu pengamatan terhadap sistem kerja tourist information yang ada di Bandar 
Udara Internasional Juanda Surabaya. Dari deskripsi tersebut, akhirnya dapat 
ditarik sebuah kesimpulan yang merupakan jawaban atas permasalahan yang 
dirumuskan dan menjadi obyek penelitian. 
H. Sistematika Penulisan 
 
Untuk mempermudah dalam penulisan Tugas Akhir ini maka sistematika 
penulisan yang digunakan adalah : 
Bab I Pendahuluan :  
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Berisi   tentang   latar  belakang  masalah,  perumusan  masalah,  tujuan 
penelitian,  manfaat  penelitian,   tinjauan   pustaka   dan metode penelitian. 
 
Bab II Pembangunan dan Potensi Pariwisata Jawa Timur :  
Berisi tentang potensi pariwisata Jawa Timur, pembangunan dan 
pengembangan pariwisata Jawa Timur, visi dan misi, serta tugas Tourist 
Information. 
 
Bab III Pembahasan :  
Berisi tentang hasil penelitian mengenai Tourist Information di Bandar 
Udara Internasional Juanda Surabaya. 
 
Bab IV Penutup :  
Berisi tentang kesimpulan dan saran 
 
Lampiran  
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BAB II 
POTENSI DAN PENGEMBANGAN PARIWISATA JAWA TIMUR 
 
A. Potensi Pariwisata Jawa Timur 
 
Propinsi Jawa Timur berada di antara Propinsi Jawa Tengah dan Propinsi 
Bali. Bagian utara berbatasan dengan Laut Jawa dan bagian selatan berbatasan 
dengan Laut Hindia. Luas wilayah Jawa Timur 147.130,15 km². Jawa Timur 
memiliki 60 buah pulau, yang terbesar adalah Pulau Madura. Propinsi ini terletak 
di antara 111 - 114.42´ garis bujur timur dan 7.12´ - 8.48´ garis lintang selatan. 
Dua pertiga daratan Jawa Timur terdiri dari daerah pegunungan. Jawa Timur 
memiliki 48 gunung, salah satu di antaranya yang tertinggi adalah Gunung 
Semeru dan gunung yang terendah adalah Gunung Lamongan.  
Dalam era globalisasi tahun 2008 ini, pariwisata merupakan sektor yang 
sangat menjanjikan jika dikelola dan dikembangkan secara baik dan profesional. 
Jawa Timur merupakan salah satu daerah tujuan pariwisata yang potensial, hampir 
di setiap kabupaten / kota memiliki daerah tujuan wisata yang menarik. Daerah 
tujuan wisata di Jawa Timur meliputi wisata alam, budaya, dan sejarah. 
Wisata alam yang ada di Jawa Timur antara lain Telaga Sarangan, Tretes, 
Taman Nasional Gunung Bromo, Tengger, Gunung Ketanggungan di Arjuna, 
Gunung Semeru, Alas Purwo dan Baturetno di Malang, Pantai Pasir Putih 
Situbondo, Pantai Popoh, Pantai Pacitan, Pantai Ngliyep, dan wisata bahari di 
beberapa daerah di Jawa Timur. 
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Wisata budaya Jawa Timur antara lain Candi Panataran, Candi Jawi, 
Candi Jago dan Candi Singosari di Malang, Karapan Sapi di Madura, Upacara 
Labuhan di sepanjang Pantai Laut Selatan, Kesenian tradisional Reog Ponorogo, 
dan Ludruk. Sedangkan wisata sejarahnya antara lain Makam para wali seperti 
Sunan Ampel, Sunan Giri, Sunan Bonang, Sunan Mojo Agung, Sunan Drajat, 
Makam Bung Karno, Trowulan yang merupakan peninggalan kerajaan Majapahit, 
dan Museum Empu Tantular. 
 
B. Pembangunan dan Pengembangan Pariwisata Jawa Timur 
 
Pariwisata mempunyai peran penting dalam pembangunan, sebab selain 
sebagai penghasil devisa juga meningkatkan pendapatan daerah dan masyarakat, 
membuka peluang kerja dan kesempatan kerja serta memperkokoh persatuan dan 
kesatuan sekaligus pengenalan budaya. 
Efek ganda pariwisata mempunyai kaitan ekonomi dengan sektor 
pendukung atau penunjang yang berkaitan dengan supply barang dan jasa yang 
dibutuhkan usaha pariwisata. Sedangkan efek berikutnya adalah munculnya 
kegiatan ekonomi guna memenuhi kebutuhan wisatawan secara langsung oleh 
masyarakat. 
Salah satu indikator keberhasilan pariwisata adalah meningkatnya 
kunjungan berdampak pada kelangsungan usaha pariwisata. Salah satu upaya 
meningkatkan kunjungan wisatawan dengan meningkatkan kegiatan promosi 
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pasar yang teridentifikasi dan harus dibarengi dengan perbaikan serta pembenahan 
amenitas dan aksesbilitas pariwisata. 
Pembangunan kepariwisataan dipandang sangat strategis karena 
merupakan suatu keterpaduan kerja antara instansi pemerintah, swasta dan 
masyarakat. Pembangunan kepariwisataan juga mengandung berbagai aspek 
kepentingan, antara lain : 
a. Upaya pengembangan aspek 
b. Upaya pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) 
c. Upaya pengembangan pemasaran 
d. Upaya pengembangan Prasarana dan sarana 
e. Upaya pengembangan manajemen kepariwisataan. 
Untuk memenuhi beberapa aspek kepentingan tersebut, maka 
pengembangan kepariwisataan memerlukan berbagai keahlian dan disiplin ilmu 
yang beragam. Dalam rangka mengembangkan sektor pariwisata Jawa Timur, 
maka dilakukan berbagai strategi dan prioritas utama yaitu salah satunya terfokus 
pada layanan informasi. Sesuai dengan visi pengembangan pariwisata oleh 
pemerintah propinsi Jawa Timur yaitu menjadikan Jawa Timur sebagai tujuan 
wisata nasional dan internasional berdasarkan nilai agama, budaya, dan 
berwawasan lingkungan. Untuk mencapai visi tersebut, maka Dinas Pariwisata 
Propinsi Jawa Timur berusaha meningkatkan semua fungsi-fungsi yang ada di 
antaranya fungsi pengembangan pemasaran pariwisata, fungsi pengembangan 
obyek dan daya tarik wisata, fungsi pengembangan usaha jasa pariwisata, fungsi 
pengembangan SDM dan peran serta masyarakat, serta fungsi penyusunan 
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pengembangan program. Dengan memaksimalkan semua fungsi-fungsi tersebut, 
maka diharapkan target sektor pariwisata Jawa Timur dapat tercapai. Oleh karena 
itu, mengingat pentingnya upaya pengembangan kepariwisataan serta banyaknya 
permintaan akan informasi pariwisata dan adanya anggaran, maka pada bulan 
Nopember 2006 seiring dengan dibukanya Bandar Udara Internasional Juanda 
dibuka pula counter tourist information untuk kedatangan internasional oleh 
pemerintah Dinas Pariwisata Jawa Timur dengan jumlah petugas 4 orang. 
Kemudian pada bulan Mei 2007 dibuka counter tourist information untuk 
kedatangan domestik dengan jumlah petugas 4 orang. Tourist Information yang 
ada di Bandar Udara Juanda ini merupakan tourist information center yaitu pusat 
informasi pariwisata bagi wisatawan yang berkunjung di Jawa Timur melalui 
Bandar Udara Juanda Surabaya. Apabila dibandingkan dengan 13 pintu masuk 
utama, dalam memberikan kontribusi terhadap masuknya wisatawan mancanegara 
ke Indonesia, Bandar Udara Internasional Juanda menempati posisi ke enam 
setelah Bandara Ngurah Rai, Soekarno Hatta, Batam, Tanjung Pinang dan 
Polonia. Bandar Udara Internasional Juanda melayani penerbangan domestik 
untuk 15 maskapai penerbangan, dengan total frekuensi 391 dalam seminggu. Hal 
ini dapat dilihat dalam tabel 1. ( Sumber : Dinas Pariwisata Propinsi Jawa Timur). 
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Tabel 1. Layanan Penerbangan Domestik Menuju Surabaya 
No Maskapai Dari Frekuensi / 
minggu 
1. Garuda Indonesia Jakarta, Denpasar, Mataram, Makasar, 
Balikpapan, Palu, Semarang 
173 
2. Merpati Nusantara Balikpapan, Bandung, Biak, Denpasar, Jakarta, 
Jogja, Makasar, Manado, Mataram, 
Palangkaraya, Semarang, Timika 
57 
3. Mandala Airline Balikpapan, Banjarmasin, Batam, Denpasar, 
Jakarta, Yogyakarta, Makasar, Semarang 
68 
4. Bouraq Airline Banjarmasin, Balikpapan, Biak, Denpasar, 
Jakarta, Kupang, Makasar, Palu, Manado 
22 
5. Lion Airline Mataram, Makasar, Banjarmasin, Balikpapan, 
Jakarta, Yogyakarta 
122 
6. Batavia Airline Balikpapan, Banjarmasin, Jakarta, Yogyakarta, 
Kupang, Denpasar 
62 
7. Pelita Airline Balikpapan, Bandung, Denpasar, Makasar, 
Jakarta, Yogyakarta, Tarakan 
22 
8. Airfast Airline Jakarta dan Makasar 10 
9. Jatayu Airline Balikpapan, Banjarmasin, dan Batam 6 
10. Trigana Air Batam, Makasar 6 
11. Wing Airline Jakarta 31 
12. Kal Star Batulicin dan Sampit 5 
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13. Air Wagon Air Jakarta 8 
14. Kartika Airline Jakarta dan Denpasar 10 
Sumber : PT. Angkasa Pura I 
Dari tabel diatas dapat diambil kesimpulan bahwa Garuda Indonesia 
memiliki frekuensi penerbangan yang paling banyak dibandingkan airlines 
lainnya. 
Untuk penerbangan internasional, Bandar Udara Juanda disinggahi 8 
maskapai penerbangan dengan frekuensi 61 kali dalam seminggu yang 
menghubungkan 7 kota di Asia. Hal ini dapat dilihat dalam tabel di bawah ini. 
Tabel 2. Layanan Penerbangan Internasional. 
No. Maskapai Dari Frekuensi 
/ minggu 
1. Garuda Indonesia Hongkong, Jeddah, Kuala Lumpur, 
Riyadh, Singapura 
14 
2. Royal Brunei 
Darussalam 
Bandar Seri Begawan 3 
3. Cathay Pasific Hongkong 4 
4. Merpati Nusantara Kuala Lumpur 8 
5. Malaysia Airline Kuala Lumpur 9 
6. Air Asia Kuala Lumpur 16 
7. Singapore Airline Singapura 5 
8. Eva Air Taipei 2 
Sumber : PT. Angkasa Pura I 
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Dari tabel diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa layanan penerbangan 
intenasional di Bandar Udara Internasional Juanda paling banyak tujuan Kuala 
Lumpur. 
Kunjungan wisatawan (tourist) ke Jawa Timur sampai tahun 2008 
mengalami peningkatan. Pendekatan penghitungan kunjungan wisatawan 
mancanegara ke Jawa Timur menggunakan indikator yang menginap di hotel 
berbintang dan hotel melati, serta yang langsung masuk melalui Bandara Juanda 
termasuk yang menginap tersebut, sehingga selisih antara yang menginap dan 
yang melalui Bandara Juanda adalah yang datang secara overland dari luar Jawa 
Timur. 
Statistik kedatangan wisatawan dianggap sebagai stastistik kunjungan, 
bukan sebagai statistik jumlah individu pengunjung atau individu wisatawan, 
karena dalam kurun waktu satu tahun seseorang bisa datang lebih dari satu 
kali.(Sumber : Dinas Pariwisata Propinsi Jawa Timur). Adapun jumlah 
kedatangan wisatawan antara lain terlihat pada Tabel 3 
Tabel 3. Jumlah Wisatawan Tahun 2006 
No. Sifat Perjalanan Jumlah Wisatawan  Tahun 2006 
    Datang Berangkat 
1 Visa Kunjungan Wisata 2282 2242 
2 Visa Kunjungan Usaha 10719 11640 
3 Visa Kunjungan Sosial Budaya 1899 2080 
4 Bebas Visa Wisata 37102 35046 
5 Visa Kunjungan Dinas 1 5 
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6 Visa Berdiam Sementara 8875 8513 
7 Visa Diplomatik 3 1 
8 Ditolak / deportasi 108 2290 
Sumber : PT. Angkasa Pura I 
Dari tabel diatas dapat diambil kesimpulan bahwa sebagian besar 
wisatawan menggunakan bebas visa wisata dan yang paling sedikit adalah 
wisatawan yang menggunakan visa diplomatik. 
 
C. Visi dan Misi Tourist Information 
 
Setiap perusahaan pasti mempunyai visi dan misi agar tujuan berdirinya 
perusahaan itu dapat tercapai. Adapun visi dan misi dibukanya counter tourist 
information di Bandar Udara Internasional Juanda, yaitu : 
a. Mempromosikan pariwisata – pariwisata Jawa Timur khususnya dan 
nusantara pada umumnya. 
b. Ikut membantu program pemerintah dalam pengembangan 
kepariwisataan. 
c. Membantu memberikan informasi kepada wisatawan yang berkunjung ke 
Jawa Timur melalui Bandar Udara Internasional Juanda. 
Informasi – informasi yang diberikan kepada wisatawan (tourist) yaitu 
berupa informasi mengenai berbagai macam objek yang ada di Jawa Timur, 
transportasi, hotel, rumah makan, akomodasi dan berbagai macam travel agent 
yang ada di Jawa Timur serta informasi lainya sesuai permintaan yang relevan 
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untuk diberikan kepada wistawan (tourist). Adapun bentuk – bentuk informasi 
yang diberikan yaitu berupa brosur – brosur, spanduk, post card, x – banner, 
tourist map, neon box, VCD dan DVD. 
 
 
D. Tugas Tourist Information 
Tourist information mempunyai tugas sebagai berikut : 
a. Membantu dan memberikan pelayanan informasi yang dibutuhkan wisatawan 
(tourist) serta memberikan jawaban atas berbagai pertanyaan yang ditanyakan 
oleh wisatawan (tourist). 
b. Mencatat setiap wisatawan yang datang. Adapun hal – hal yang perlu dicatat 
seperti nama, asal Negara, tujuan, jumlah wisatawan serta kesan dan pesan 
wisatawan (tourist) yang datang melalui Bandar Udara Internasional Juanda. 
c. Mengklasifikasikan jumlah wisatawan. 
d. Membuat laporan pertanggungjawaban mengenai kunjungan wisatawan baik 
nusantara maupun mancanegara yang datang melalui Bandar Udara 
Internasional Juanda tiap bulan dan juga mambuat laporan tahunan. 
e. Meneruskan / menyampaikan keluhan, kritik dan saran yang diterima guna 
dipertanggungjawabkan dan ditindak lanjuti dinas terkait untuk peningkatan 
dan perbaikan mutu pelayanan dan industri pariwisata. 
Dalam menjalankan tugasnya, tourist information officer melakukan 
koordinasi-koordinasi dengan berbagai pihak, antara lain : 
1. Koordinasi Internal 
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Koordinasi internal dilakukan dengan sesama tourist information officer baik 
domestik maupun internasional, serta dengan Dinas Pariwisata terkait. 
2. Koordinasi Eksternal 
Koordinasi eksternal dilakukan dengan pelaku-pelaku pariwisata diantaranya 
seperti biro perjalanan wisata, agen perjalanan wisata, hotel, dan lain-lain. 
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BAB III 
TOURIST INFORMATION DAN PERANANNYA DALAM MEMBERIKAN 
PELAYANAN KEPADA PENGGUNA JASA 
 
A. Peranan Tourist Information 
Pertumbuhan dan perkembangan kepariwisataan di Jawa Timur sampai 
tahun 2008 sebagaimana hasil kinerja pariwisata masih menunjukan trend positif. 
Keberhasilan ini dikarenakan semakin meningkatnya kesadaran dan kepedulian 
dari kalangan pelaku pariwisata (stake holders) khususnya pemerintah kabupaten / 
kota, dunia usaha serta pemerhati pariwisata seperti pers, lembaga pendidikan dan 
lembaga swadaya masyarakat. 
Eskalasi perkembangan ini tidak terlepas dari upaya – upaya yang telah 
dan sedang dilakukan pemerintah propinsi Jawa Timur diantaranya dinas 
pariwisata melalui program – program kegiatan yang dapat menstimulasi laju 
pembangunan dan pengembangan kepariwisataan. Selain itu, peran promosi juga 
sangat penting dalam pengembangan pariwisata. Salah satu bentuk media promosi 
pariwisata Jawa Timur adalah Tourist Information Center di Bandar Udara 
Internasional Juanda. Tourist Information adalah suatu unit yang berada di bawah 
dinas pariwisata propinsi Jawa Timur. Tourist Information berperan sebagai pusat 
/ sumber informasi pariwisata di Indonesia, khususnya pariwisata Jawa Timur 
sehingga dapat memudahkan wisatawan dalam melakukan perjalanan wisata. 
Selain itu tourist information juga berperan dalam mempromosikan dan menjual 
semua potensi – potensi wisata baik di Jawa Timur maupun di luar jawa Timur. 
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Obyek dan daya tarik wisata yang ada di Jawa Timur pada tahun 2008 terdapat 
sebanyak 553, dengan rincian wisata alam sebanyak 205, wisata budaya sebanyak 
163 dan wisata minat khusus sebanyak 185. Obyek yang paling banyak 
dikunjungi wisatawan mancanegara adalah Gunung Bromo melalui pananjakan di 
Kabupaten Pasuruan, Gunung Bromo melalui Ngadisari di Kabupaten 
Probolinggo, Kepulauan Bawean di Kabupaten Gresik, Kawah Ijen di Kabupaten 
Bondowoso dan Taman Safari di Kabupaten Pasuruan. Obyek yang paling banyak 
dikunjungi wisatawan nusantara adalah Makam Sunan Giri di Kabupaten Gresik, 
Makam Maulana Malik Ibrahim di Kabupaten Gresik, Kebun Binatang Surabaya 
di Surabaya, Wisata Bahari Lamongan di Kabupaten Lamongan dan Taman 
Remaja Surabaya di Surabaya.(Sumber : Dinas Pariwisata Propimsi Jawa Timur). 
 
B. Hal - Hal Yang Perlu Diketahui Tourist Information Officer 
 
Dalam memberikan pelayanan kepada wisatawan atau tourist, selain 
penguasaan bahasa asing tourist information officer juga harus menguasai 4A 
yaitu Amenitas, Aksesbilitas, Aktivitas dan Atraksi. 
1. Amenitas 
Amenitas pariwisata adalah kegiatan yang bertujuan menyelenggarakan jasa 
pariwisata atau menyediakan / mengusahakan obyek dan daya tarik wisata, 
usaha sarana pariwisata dan usaha lain yang terkait dibidang tersebut. 
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a. Obyek dan daya tarik wisata 
Adalah segala sesuatu yang menjadikan daya tarik bagi wisatawan untuk 
berkunjung, baik yang bersumber pada alam maupun budaya. 
b. Usaha sarana dan jasa pariwisata 
Adalah semua bentuk usaha / kegiatan berupa fasilitas yang memberikan 
kemudahan wisatawan selama melakukan kegiatan wisata. Usaha / kegiatan 
tersebut antara lain adalah usaha akomodasi (hotel berbintang, hotel melati, 
pondok wisata, penginapan remaja), usaha makan – minum (rumah makan 
dan restoran), usaha rekreasi dan hiburan umum, usaha perjalanan wisata 
(Biro Perjalanan Wisata, Agen Perjalanan Wisata, cabang BPW), usaha jasa 
pramuwisata, usaha jasa Impresariat, usaha jasa konvensi, usaha jasa 
konsultan pariwisata, dll. 
Menurut Dinas Pariwisata Propinsi Jawa Timur, di Jawa Timur telah 
tersedia 1.100 akomodasi dengan kapasitas 26.962 kamar yang terdiri dari 
69 hotel berbintang dengan 8.236 kamar dan 1.031 hotel non bintang (hotel 
melati, pondok wisata dan penginapan remaja) dengan kapasitas 18.726 
kamar. Hotel melati lokasinya menyebar di seluruh wilayah Jawa Timur, 
terutama di kabupaten / kota yang mempunyai daya tarik cukup besar baik 
sebagai daerah tujuan wisata maupun pusat bisnis. Untuk hotel berbintang 
hanya tersebar di 14 kabupaten / kota dan sejumlah 27 hotel dengan 
kapasitas 5.109 kamar berlokasi di Surabaya. 
Rumah makan lokasinya tersebar di seluruh kabupaten / kota di Jawa 
Timur, namun untuk restoran hanya ada di 2 kota, yaitu Surabaya dan 
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Madiun serta ada di 1 Kabupaten, yaitu Jember. Di jawa Timur telah 
tersedia 1.555 rumah makan dengan kapasitas 73.783 kursi dan 18 restoran 
dengan kapasitas 6.156 kursi. Dari 18 restoran yang berlokasi di Surabaya 
sebanyak 16 restoran dengan kapasitas 5.306 kursi, selebihnya kota madiun 
dan kabupaten Jember masing- masing hanya 1 restoran. 
Usaha rekreasi dan hiburan umum adalah kelompok usaha yang dalam 
legitimasi pengaturanya meliputi 31 macam jenis usaha. Pada saat ini di 
Jawa Timur terdapat 2.319 unit usaha rekreasi dan hiburan umum. 
Usaha perjalanan wisata di Jawa Timur telah tercatat sebanyak 221 yang 
terdiri dari 173 Biro Perjalanan Wisata (BPW), 9 Cabang Biro Perjalanan 
Wisata (CBPW) dan 39 Agen Perjalanan Wisata (APW). Usaha perjalanan 
wisata tersebut tersebar di 12 Kabupaten / Kota di Jawa Timur. 
Untuk pemandu wisata atau pramuwisata yang telah mengikuti pelatihan 
sesuai dengan jenisnya masing – masing (muda, madya dan khusus) ada 
sebanyak 265 orang, diantaranya ada 108 Pramuwisata muda, 81 
Pramuwisata madya dan 76 pramuwisata khusus. 
Pada tahun 2008 telah tercatat 11 usaha jasa Impresariat yang tersebar di 3 
kota, yaitu Probolinggo, Madiun dan Ngawi. Di Probolinggo sendiri 
terdapat 4 usaha jasa Impresarriat, Madiun ada 1 usaha jasa Impresariat. 
Sedangkan konsultan pariwisata sebanyak 103 yang tersebar di 14 
Kabupaten / kota, yaitu untuk Surabaya terdapat 70, Malang 11, Jember 6, 
Blitar 3, Ponorogo 2, Lumajang 2, Kediri 2 dan banyuwangi 1, Magetan 1, 
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Mojokerto 1, Nganjuk 1, Probolinggo 1, Sidoarjo 1 dan Tulungagung 
terdapat 1 konsultan pariwisata. 
Jawa Timur memiliki 26 hotel berbintang yang dapat digunakan sebagai 
kegiatan konvensi dan 4 tempat non bintang dan dari jumlah hotel bintang 
tersebut 19 hotel dan 4 non hotel berlokasi di Surabaya, sedangkan lainnya 
berlokasi di Pasuruan, Malang, Batu dan Mojokerto.                                                 
2. Aksesibilitas 
Aksesibilitas merupakan faktor penting dalam mendukung kegiatan wisata, 
karena dengan kemudahan aksesibilitas membuat jarak semakin pendek dan 
waktu tempuh lebih efisien.  
Kemudahan mencapai Jawa Timur sudah terintegrasi, baik yang 
menghubungkan kota – kota dalam propinsi maupun dengan propinsi lainnya. 
Untuk transportasi laut, yang menghubungkan antar pulau tersedia pelabuhan 
Tanjung Perak dan Tanjung Wangi. Untuk transportasi udara telah tersedia 
Bandar Udara Internasional Juanda yang menghubungkan kota – kota besar. 
a. Transportasi darat 
Transportasi darat antar propinsi menuju Jawa Timur menggunakan Mobil 
Penumpang Umum (MPU) maupun kereta api. Kedua sarana transportasi 
tersebut dapat melayani hampir semua kabupaten / kota jawa Timur. Untuk 
transportasi darat dengan mobil penumpang umum antar propinsi sudah 
terintegrasi dengan Sumatera-Jawa-Bali-NTB. Di Jawa Timur terdapat 67 
perusahaan angkutan wisata dengan 508 armada bus, sedangkan perusahaan 
sewa kendaraan sejumlah 6 perusahaan dengan 29 kendaraan. Untuk 
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transportasi darat dengan kereta api khususnya dari arah barat tersedia dua 
jalur, yaitu jalur utara dan jalur selatan yang menghubungkan wilayah DKI 
Jakarta, Jawa Barat, Jawa Tengah dan DI Yogyakarta menuju Surabaya. 
Adapun layanan kereta api di Jawa Timur dapat dilihat dalam Tabel 4. 
Tabel 4. Layanan Kereta Api di Jawa Timur. 
No. Nama Kereta Api Jurusan 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 
11. 
12. 
13. 
14. 
15. 
16. 
17. 
18. 
19. 
Argo Anggrek 
Sembrani 
Gumarang 
Jayabaya 
Bima 
Kertajaya 
Gaya Baru Malam Selatan 
Rajawali 
Argo Wilis 
Mutiara Selatan 
Turangga 
Sancaka 
Sritanjung 
Mutiara Timur 
Pasundan 
Logawa 
Gajayana 
Mataremaja 
Tawangalun 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Jakarta 
Surabaya – Semarang 
Surabaya – Bandung 
Surabaya – Bandung 
Surabaya – Bandung 
Surabaya – Yogyakarta 
Surabaya – Yogyakarta 
Surabaya – Banyuwangi 
Surabaya – Bandung 
Surabaya - Purwokerto 
Malang – Jakarta 
Malang – Jakarta 
Malang - Banyuwangi 
Sumber: PT. Kereta Api Indonesia 
xlv 
Dari tabel di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa hanya ada satu kereta 
tujuan Semarang yaitu kereta rajawali. 
2. Transportasi Laut 
Pelayanan antar pulau melalui Tanjung Perak dilayani 10 kapal penumpang 
yang menghubungkan kota – kota besar di Indonesia dengan frekuensi 39 
kali per minggu. Adapun nama – nama kapal penumpang tersebut seperti 
Tidar, Tatamailau, Ciremai, Dobonsolo, Binarya, Bukitraya, Lambelu, 
Dorolonda dan Bukit Siguntang. Lintas pelayaran kapal penumpang yang 
melalui Tanjung Perak dapat dilihat dalam Tabel 5. 
Tabel 5. Lintas Pelayaran Kapal Penumpang Melalui Tanjung Perak. 
Nama Kapal Dari Frekuensi / 
Minggu 
Tidar 
Tatamailau 
Ciremai 
Dobonsolo 
Binaiya 
Bukitraya 
Lambelu 
Dorolonda 
Labobar 
Bukit Siguntang 
Makasar, Pare – pare, Balikpapan 
Benoa 
Tanjung Priok, Makasar 
Makasar, Tanjung Priok 
Sampit, Kumai, Batulicin 
Pontianak,Sampit 
Tanjung Priok, Makasar 
Makasar, Tanjung Priok 
Tanjung Priok, Makasar 
Tanjung Priok, Kupang 
6 
1 
4 
4 
6 
4 
4 
2 
4 
4 
Sumber : PT . Pelayaran Nasional indonesia 
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 Dari tabel diatas dapat ditarik kesimpulan hanya ada satu kapal dari Benoa 
dengan frekuansi 1 kali seminggu, yaitu kapal Tatamailau. 
Untuk jasa angkutan penyeberangan antar pulau dalam propinsi dilayani 
dengan jasa penyeberangan ferry, yang antara lain : 
1.) Penyeberangan ferry ujung – kamal yang menghubungkan Surabaya – 
Madura PP sebanyak 12 kapal. 
2.) Penyeberangan Ketapang – Gilimanuk yang menghubungkan Jawa – 
Bali PP sebanyak 17 kapal dengan frekuensi 68 kali per hari. 
3.) Penyeberangan Gresik – Pulau Bawean 
4.) Penyeberangan Sumenep (kali anget) – Kepulauan Kangean 
5.) Penyeberangan Sumenep (kali anget) – Situbondo 
6.) Penyeberangan Sumenep (kali anget) – Banyuwangi (tanjung wangi) 
c. Transportasi Udara 
Untuk transportasi udara terdapat Bandar Udara Internasional Juanda yang 
melayani penerbangan domestik maupun internasional yang 
menghubungkan beberapa kota besar di Indonesia dan 7 kota di Asia, 
seperti Hongkong, Jeddah, Kuala Lumpur, Riyadh, Bandar Seri Begawan, 
Singapura, dan Taipei. 
3. Aktivitas 
Aktivitas adalah segala hal yang dilakukan wisatawan selama berkunjung di 
obyek wisata, serta aktivitas masyarakat yang menjadi hal menarik bagi 
wisatawan.Sebagai contoh, obyek wisata Pantai Plengkung yang terkenal 
dengan ombaknya yang termasuk dalam satu dari tujuh ombak terbaik di 
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dunia, di pantai ini selain dapat menikmati keindahan pantai wisatawan juga 
dapat berselancar. 
4. Atraksi 
Atraksi adalah sesuatu yang dapat dilihat, dinikmati oleh wisatawan selama 
berada di obyek wisata.Di Jawa Timur setiap tahun rutin diselenggarakan 
berbagai atraksi wisata yang cukup menarik untuk disaksikan, seperti upacara 
adat dan tradisi masyarakat Jawa Timur baik yang bersifat keagamaan maupun 
ritual serta berbagai pementasan kesenian budaya dan festival – festival khas 
daerah yang juga menambah kekayaan atraksi wisata Jawa Timur. Sebagai 
contoh Grebeg Suro yang merupakan festival reog nasional yang 
diselenggarakan tiap tahun di Aloon – Aloon Ponorogo dalam rangka 
menyambut Tahun Baru Islam. Grebeg Suro merupakan salah satu event 
terbesar di Jawa Timur.Selain itu juga masih banyak lagi atraksi – atraksi 
wisata yang menarik seperti Karapan Sapi di Madura, Upacara Larung Sesaji, 
Upacara Nyadran, Upacara Manten Kucing dan lain – lain. 
 
C. Langkah Dalam Menangani  Wisatawan 
 
Ada beberapa langkah dalam menangani wisatawan, antara lain : 
1. Mengucapkan salam, seperti “hai, hello, good morning, good evening, dan 
lain– lain”. 
2. Menawarkan bantuan kepada wisatawan yang membutuhkan bantuan. 
xlviii 
3. Mendengarkan pembicaraan wisatawan dengan baik serta tidak memotong 
ataupun meremehkan pembicaraan wisatawan. 
4. Berusaha memberikan feedback atau jawaban dengan jelas dan bisa 
dimengerti oleh wisatawan. 
5. Tidak membeda – bedakan wisatawan serta tetap hormat kepada wisatawan. 
Dalam memberikan pelayanan kepada wisatawan, yang menjadi kendala 
bagi tourist information officer adalah keterbatasan media informasi karena 
tourist information center hanya menyediakan brosur – brosur khusus untuk 
pariwisata di Jawa Timur. Selain itu, bahasa juga menjadi kendala bagi tourist 
information officer karena bahasa asing yang di kuasai oleh tourist information 
officer hanya bahasa inggris. Oleh karena itu, untuk mengatasi hal tersebut maka 
disediakan buku – buku referensi mengenai pariwisata di Indonesia. Sedangkan 
mengenai bahasa telah disediakan brosur – brosur yang menggunakan berbagai 
bahasa diantaranya Bahasa Cina,  Bahasa Jerman, Bahasa Jepang, Bahasa Belanda 
dan Bahasa Inggris. 
Sampai saat ini belum ada wisatawan yang komplain atau mengeluh 
dengan pelayanan tourist information officer. Apabila ada wisatawan yang 
komplain, ada beberapa aturan khusus dalam melayani wisatawan yang komplain 
yaitu : 
1. Mendengarkan keluhan wisatawan dengan baik dan tidak memotong, 
mencela, serta meremehkan pembicaraan wisatawan. 
2. Memberikan simpati dan pengertian atas persoalan yang dihadapi wisatawan 
serta menunjukkan rasa turut merasakan kekecewaannya. 
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3. Mengakui kesalahan dan segera minta maaf apabila memang kesalahan anda 
dan tidak berdebat walau anda benar, serta melupakan kata-kata wisatawan 
yang kasar. 
4. Menyelesaikan keluhan dengan segera serta memastikan informasi dan 
mengkonfirmasikan dengan maksud wisatawan. 
 
D. Kinerja Tourist Information Officer 
 
Dalam industri jasa pariwisata, menurut Happy Marpaung (2002) 
keterlibatan konsumen dalam proses transformasi produk sangat besar, dimana 
frekuensi kontak antara produsen dan konsumen sangat tinggi, sehingga staf / 
tenaga kerja yang ahli dan terampil sangat dibutuhkan. Oleh karena itu, diperlukan 
pertimbangan akan pengembangan kualitas tenaga kerja. Dengan adanya tenaga 
kerja yang ahli dan terampil maka keuntungan yang dapat diperoleh yaitu : 
1. Memperkecil masalah – masalah yang tidak dapat diprediksi. 
2. Meningkatkan kepuasan pelanggan. 
3. Meningkatkan pembagian pasar. 
4. Meningkatkan pendapatan. 
5. Mengurangi / menekan biaya produksi. 
6. Keberhasilan usaha 
 
 
Ada 2 faktor yang harus diperhatikan dalam industri pariwisata, yaitu : 
l 
1. Faktor pelayanan (Services) 
 Faktor pelayanan ini berkaitan dengan aspek-aspek teknis mempersiapkan 
produk dan pelayanan yang akan diberikan pada wisatawan. Dalam hal ini 
yang perlu mendapat perhatian khusus adalah kualitas produk / jasa dan 
ketepatan waktu. 
2. Faktor kepuasan (Satisfaction) 
 Faktor kepuasan adalah kemampuan berkomunikasi, sikap dan tingkah laku, 
etika, keramahtamahan, kesediaan untuk membantu dan dapat memecahkan 
masalah yang dihadapi wisatawan.(Oka A. Yoeti, 1999). 
Berdasarkan hasil wawancara dengan petugas tourist information dan 
pengguna jasa, Tourist Information di Bandara Juanda sampai tahun 2008 telah 
memberikan pelayanan yang baik dan telah memberikan kepuasan kepada 
wisatawan mengenai pelayanan yang diberikan. Hal ini menunjukan bahwa 
kinerja tourist information officer telah sesuai dengan standar mutu pelayanan 
yang ditetapkan. 
Jumlah petugas tourist information officer di Bandara Juanda Surabaya 
sebanyak 8 orang yang masing-masing 4 orang di terminal domestik dan 4 orang 
di terminal internasional. Jadwal dinas kerja tourist information officer 6 hari 
kerja dan 1 hari libur dan  terbagi menjadi dua shift, shift pagi antara pukul 06.00 
WIB – 14.00 WIB dan shift siang antara pukul 14.00 WIB – 22.00 WIB.  
 
 
E. Kontribusi Pariwisata 
li 
Kontibusi kinerja pariwisata terhadap perekonomian dapat diukur antara 
lain melalui indikator perolehan devisa, produk domestik regional bruto (PDRB), 
penerimaan pendapatan asli daerah (PAD) dari pajak dan penyerapan tenaga kerja. 
Disamping itu dalam proses interaksi ekonomi, kegiatan pariwisata membawa 
dampak berganda (multi effects). Hal ini dikarenakan sifat dan bentuk dari produk 
wisata merupakan bauran dari berbagai produk yang berupa barang dan jasa, 
seperti prasarana dan sarana transportasi, telekomunikasi / informasi, layanan jasa 
dan lain – lain. 
1. Devisa 
Pariwisata merupakan sumber pendapatan devisa yang paling banyak. 
Perolehan devisa dari sektor pariwisata Jawa Timur dari tahun ke tahun 
mengalami peningkatan.Sebagai contoh pada tahun 2006 perolehan devisa 
meningkat sebesar 2,53%. 
2. Produk Domestik Regional Bruto (PDRB) 
Produk domestik regional bruto (PDRB) sektor pariwisata yang dihitung oleh 
Kantor Statistik Jawa Timur selama ini hanya hotel, restoran, jasa hiburan dan 
kebudayaan yang perhitungannya didasarkan pada harga dasar yang berlaku di 
tahun sekarang dan harga dasar yang ditetapkan di tahun 2000. 
3. Pendapatan Asli Daerah (PAD) 
Pendapatan asli daerah di bidang pariwisata dari pajak sementara masih 
didasarkan pada pajak hotel dan restoran serta pajak hiburan yang dipungut 
oleh Dinas Pendapatan Daerah. 
4. Penyerapan Tenaga Kerja 
lii 
Usaha pariwisata yang paling banyak menyerap tenaga kerja adalah restoran / 
rumah makan sebesar 33,15%, kemudian secara berurutan adalah akomodasi 
sebesar 28,36%, rekreasi dan hiburan umum sebesar 28,11%, obyek dan daya 
tarik wisata sebesar 7,96% serta usaha perjalanan wisata sebesar 2,41%. 
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BAB IV 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
 
Dari pembahasan yang telah diuraikan, dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut : 
1. Tourist Information berperan dalam mempromosikan dan menjual semua 
obyek – obyek wisata di Indonesia pada umumnya dan Jawa Timur pada 
khususnya, selain itu juga berperan sebagai pusat / sumber informasi bagi 
wisatawan 
2. Dalam menangani permasalahan yang ada di Tourist Information yaitu 
keterbatasan media informasi dan bahasa, maka dilakukan dengan cara 
menyediakan buku – buku referensi mengenai pariwisata di Indonesia dan 
menyediakan brosur – brosur yang menggunakan bahasa asing. 
3. Tourist Information di Bandara Udara Internasional Juanda Surabaya sampai 
tahun 2008 telah memberikan pelayanan yang baik dan telah memberikan 
kepuasan kepada wisatawan mengenai pelayanan yang diberikan. Hal ini 
menunjukkan bahwa kinerja Tourist Information telah sesuai dengan standar 
mutu pelayanan prima. 
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B. Saran 
Adapun saran – saran yang dapat penulis berikan adalah sebagai berikut : 
1. Mengingat pentingnya tourist information, maka tourist information officer 
perlu untuk lebih mengefektifkan kinerjanya serta meningkatkan koordinasi 
dengan pihak – pihak terkait. 
2. Untuk mempermudah dan memperlancar dalam memberikan pelayanan dan 
berkomunikasi maka tourist information officer sebaiknya lebih meningkatkan 
kemampuan dalam menguasai bahasa asing. 
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